NGHE THUAT THUYET PHUC KHACH MUA HANG

Bén hang 12 cd mOt “nghé thudt”. MuOn thuyé&t phuc dugc khach mua hang, ban phai
hi€u dugc ddng co mua hang clla ngudi tiéu diing, va dua trén cO sG d6, dua ra nhitng
10i thuy€t minh hgp 1y cho mat hang ban ban

Sau dy 1a vai ddng co phG bi€n nhat khi€n cho ngudi mua b ti€én ra sdm cho minh
mOt mat hang nao dé.

1. P& thu dugc 10i nhudn

DAy 1a muc dich cUa c4c doanh nghié€p, cé4c vi lanh dao, hay nhitng khdch mua budn.
Muc dich thu 1ai 1¢i nhudn 13 dOng luc chinh thic ddy hoat dOng cUa bat ky nganh
nghé kinh doanh nao.

B&i th€, mOt nhan vién ban hang c6 tai 12 ngUdi bi€t cich thuy€t phuc cho khéch hang
rang mat hang nay s lam ting 1gi nhudn va gidm chi phi cho ho - di€u ma bat ky
thuong gia ndo ciing mong mudn hudng t&i.

Déi khi, trong qua trinh thuong thdo véi doi tic 1a ngudi ban si, can nhan manh t&i
nhu cau cUa khach mua 1€, bdi chinh thi hi€u cUa khéch hang nay culi ciing sé dnh
hudng tGi hi€u qua kinh doanh cUa ngudi ban budn.

Nh{ing cau ki€u nhu “Loai nudc gbi dau nay c6 vo hOp rat dep mat, chiing t6i ban rat
chay. Loai bao bi sdc s& hdp dan nhu thé sé gitip cho anh (chi) bin dugc hang v&i sO
luong 16n va thu 10i nhudn trong thoi gian ngdn nhat”... rat nén bang cich nao d6 10t
vao tai khach hang.

2. Ti€t ki€m thOi gian

Ngay nay, vGi nhip sOng ban rOn cla thoi hi€n dai, khdi niém “ti€t ki€ém thdi gian”
cang ngay cang ¢ y nghia ddc bi€t quan trong. “Thoi gian 12 vang bac”- va cau ny
khong chi diing v&i cdc nha kinh doanh, ma con 4p dung cd véi céc ba n0i trgQ.

Nhfl’ng cdch néi tuong tu nhu “So d6 van tai cUa ching tdi da dugc th(r nghi€m qua
mOt thoi gian dai va td ra rat hi€u qud, doi véi cong ty cUa c4c anh (chi), di€u nay co
ngh1a la hang héa s& dugc dua téi dia di€m can thiét trong khodng thdi gian ngan
nhat” chdc chan sé tao an tugng tOt v4i khach mua hang.

3. Vi vé hap dan cla hang héa

Nhi€u khéch hang b0 tién sam m6t d0 vat nao d6 chi bdi vi bé ngoai dep dé clia mat
hang, ch(f chua han do tic dung thuc su' clia né. MOt Iugng dong ddo cdc khach hang
loai nay 1a chi em phu n(r.

Nhén vién ban hang tinh y s€ bi€t goi nh{ing cau ki€u nhu “Trén bé mat cUa loai vai
nay c6 nhiing sgi dac biét tao nén vé& béng md rat sang. May viy da hdi bang vai nay,
chi sé& thanh ba hoang cUa bat ky bubi da hdi nao”.

4. Vi cAm gidc thodi méi va dé chju khi s& dung

Khi chon mua quan 4o, phan 18n khach hang thudng tu hdi: “Khong bi€t mac quan 4o
nay c6 thodi méi, dé di 1ai, thoang mat... khong?” Hay khi mua ban gh€, chiing ta cling
thich chon loai di ving mém mai, ém 4i.



Bdi thé néu ban l1a ngudi ban hang gidi, bao gid ciing nén chii y hdi khach mua “Anh
(chi) mac vao cdm thdy th& nao?” hay “Loai gh€ nio thi anh (chi) ng0i thdy thodi mai
hon?”.

5. Vi muOn khéc 1a v&i mQi ngudi

Nhi€u ngu®i muOn d6 ding minh sdm phai khéc 1a, d€ tich ra nGi bat gita xung
quanh. BGi vay nhiing cu thuy&t minh kém theo khi ban hang ki€u nhu “mat hang nay
rat dOc ddo, ban vGi sO 1uong han ch€”... sé giy tic dung rat manh vGi khach hang.

07 CHIA KHOA VANG PE cUOC PIEN THOAI CHAO HANG
THANH CONG

SU phit tri€n va bung nG cla cdc mang di€n thoai tai Viét Nam trong nhling nim gan
day dang m@ ra mOt phuong thUc ti€p can khach hang méi: kY niing chio hang qua
dién thoai. Nham ting co hdi ban hang, nhi€u doanh nghiép da tu xdy dung cho minh
b0 phan Telesales v&i nhi€m vU ban hang qua dién thoai.

Bén canh nh{ing y€u t0 thudn 10i v& mat thdi gian, chi phi di l1ai, phuong phép ban
hang mdi ciing an ch(a nhi€u th( thach doi hdi ngudi ban hang phai vugt qua. Ngudi
ban hang cdn nam gir 7 chia khéa vang dudi diy d€ c6 mOt cudc ban hang qua dién
thoai thanh cong.

1. Chudn bi that k¥ nbi dung cubc goi

Khong chudn bi 1a chudn bi cho sy that bai, d6 1a nguyén tac bat di bat dich cla bat
cU nganh ngh€& nao. Dt ban ¢6 1 chuyén gia trong linh vuc ban hang qua di€n thoai,
ban ciing khong dugc phép bd qua giai doan nay.

Trudc mOi cudc dién thoai, hay tim hi€u that ky IuGng nhitng thong tin vé khach hang
va néu c6 th€ hay thu thap thong tin lién quan d€n c4 tinh, théi quen, s& thich cla
ngUdi ban sé thuc hién cudc goi. Hiy vach ra culn sG ban hang clla ban vé muc dich
cuOc g0i, nhling thong tin ban sé trao dGi va nhitng cu trd 10i cho nhiing tinh huOng
khéch hang c6 thé “bat bi” ban. Su’ chudn bi clla ban coéng phu bao nhiéu thi co hdi
thanh cong trong cudc di€n thoai chao hang cla ban s& cao bay nhiéu

2. Luyén tap trudc khi dién

Néu ban 12 ngudi mdi vao nghé, thi day 1a budc dac biét quan trong v&i ban. Ban nén
nh@, khi ban thuc hién cudc g0i c¢6 nghia 1a chinh ban dang 1a ngu'di dai di€én cho hinh
anh va thuong hiéu cUa cong ty. Ban khong c6 quyén “1dy khich hang lam d6 nham”
cho nh{ng sai sét cUa chinh minh.

Ban nén nhd sy gitip d& cla nhitng dOng nghiép trong qu4 trinh luyén tdp. Hiy d€ ho
dong vai khach hang va ban 1a mOt nhén vién bdn hang qua dién thoai thuc hién cudc
g0i. SU nhan xét clla ddng nghiép trong qud trinh ban luyén tap sé€ gitp ban c6 thém
nh{ng kinh nghi€m quy bau d€ tranh nhiing sai sét c6 th€ xdy ra khi thuc hién that
cuOc goi. Va ca khi ban di 1a “cao th(” trong ngh€ ban hang qua di€n thoai, ban ciing
nén danh moOt vai phit d€ “tudng tugng” ra cudc g0i ban chudn bi thuc hién.

3. Hiy d€ co thé ban thu gian



Ban c6 biét, khi giao ti€p qua di€n thoai, hi€u qud thong dié€p truyén tdi dén khiach
hang dugc quy€t dinh bGi 86% bai giong néi va chi c6 14% qua ndi dung ban trao d6i?
Bdi vay tu th€ cla ban trong qua trinh dién thoai c6 tic ddng dac biét quan trong dén
két qud culi ciing cuQc chio hang.

Trudc khi thuc hién cudc g0i, hay hit thd that sau va tu thudng cho minh mOt nu cudi
vui vé. Hay ngdi vOi tu thé thodi mai nhat, cAm dién thoai bang tay trai, d€ 6ng nghe
cdch miéng 4-5 cm v&i d0 nghiéng 45 d0 d€ ddm bdo giong néi cla ban dugc truy€én
tdi chinh xdc nhat. Ban cling can tranh d€ khuyu tay cam dién thoai 1én ban hodc cic
dOng tac go b gy ap ché cho 10ng ngUc va dnh hudng dén su phat 4m cUa ban.

4. Vuot qua thu ky thong minh

DE ti€p can dugc ngudi ma ban thuc sy mudn gdp trong mOt cong ty ban dang nham
dén khong phai 1a di€u dé dang. Th( thach ddu tién ma ban can phadi vuot qua 1a
“nh{ing c6 thu ky thong minh”. Nhi€u ngudi ban hang that bai do khong biét cach
vUOt qua “cUfa” dau tién nay.

Thu ky hodc 1€ tan ludn c6 nhiém vu ngin chdn cic cubc dién thoai khong can thiét
va chon 10c ra nhing cudc goi quan trong trong sO hang trim culc g0i dén cdng ty
hang ngay. Nhiém vu cUa ban 1a 1am sao cho nhling c6 thu ky thong minh hi€u van dé
ban dang trinh bay rt quan trong. B quyét d€ “danh 1Ura” su’ cdnh gidc cUa cdc cb 1a
hiy c0 gdng lam cho van dé cla ban trd nén cdp bach vugt qua tam gidi quyét clia
ho. Ban c6 thé néi don gidn, ban c6 mOt cong chuy€n hgp tic mudn ban vdi SEp cla
ho. N&u ban biét tén vi SEp d6 hiy nhac dén d€ ting thém long tin cUa cic thu ky.
Nhung ban nén nhd, hiy néi ngdn gon v&i chat giong manh mé va khan cap.

5. Ngay lap tUc thu hit su chd ¥ cla khach hang

Khéch hang khong c6 nhiéu thGi gian danh cho ban nhdt 1a giao ti€p qua dién thoai.
Hay di thang vao van dé dlmg cO dai dong gidi thich. Ngay 1ap tlc gdy an tuong voi
khéch hang bang chat giong chuyén nghi€p, m 4p, nghiém trang nhung van thé hién
sU ton trong. Ban hay néi v4i khach hang 1o, ban dang mang dén nhiing gid tri va 10i
ich cho khéch hang.

Vi du, n€u nhu ban muOn chao hang vGi dich vu 1a cdc khéa dao tao truc tuy€n, ban
c¢6 thé néi: “Chao anh Minh, Em 1a Huong bén Tap doan GK. Em g0i dién cho anh véi
mong muOn gidi thiéu d€n doanh nghi€p mOt gidi phap cho phép anh gidm 50% chi
phi dao tao, ti€t kiém 60% thGi gian hoc tap va niang cao 25% hi€u qua lam viéc”

Néu ban xin mOt cudc gdp 30 phiit hay 1 ti€ng dOng ho di€u d6 c6 thé rat khé. Hay
dé€ khach hang thdy rang ban khong lam mat nhiéu thoi gian clia ho bang dé nghi mot
cuOc hen 5 -10 phit. BGi ban can biét, khi di gdp r0i thi 5 phit hay 30 phit 12 nhu
nhau.

6. Hay d€ khach hang 1ua chon hai trong mOt



La mOt ngudi ban hang chuyén nghiép, ban ludn phai ¢é y thlic hd trg va tu van gidp
khéch hang ra quy€t dinh. Hiy gitip khdch hang c6 mOt quy€t dinh cudi cling bang su
1ua chon mOt trong hai.

Vi du: “Vay em c6 th€ gdp anh Minh vao th(r 3 hay th( 4 tuan tGi? Vao lic 9h00 sing
hay 3h30 chi€u? Tai viin phong hay dia di€m nao khéc?”

Né&u khéich hang ti€p tuc tlr chdi ban, ban dUng c6 gang thuyét phuc khich hang. Hay
14i cudc gdp sang mOt van dé khic hodc i cudc hen sang mOt co hdi khic tOt hon.
Vi du: “Anh Minh yén tim, em chi muOn gdp d€ trao d6i v&i anh vé mot gidi phap dao
tao mdi bén em ch(r anh chua can quyét dinh mua... N€u tudn nay anh ban, em sé€ goi
1ai anh vao gi0 ndy tudn sau nhé?”

Dui ban st dung phuong phap nao di chiing nita d€ vuot qua su' tir chdi chOng ddi cla
khich hang ban ciing can nhé mOt nguyén tac: K&t thiic moi culc goi phdi mG dudng
cho mOt culc goi hodc moOt cube gdp ti€p theo.

7. T6ng k&t bai hoc sau moi culc goi

Kinh nghi€m 1a kinh qua, nghi€m 1ai va 4p dung ngay. N€u ban muOn trd thanh mot
ngUdi ban hang qua di€n thoai chuyén nghi€p ban nén c6 y thlc thuGng xuyén diic rit
kinh nghiém cUa minh sau mOi cubc goi. Ban c¢6 th€é nhd dong nghiép ho trg hodc tu
bdn than minh rit ra cdc bai hoc d€ 1an sau minh lam tOt hon.

Trong qu trinh trao d6i qua dién thoai, hiy nhd dung tay thudn cla minh ghi 1ai céc
thong tin quan trong cUa khach hang vio cuOn s ban hang cla ban. Hiy tGng hgp va
luu gilt 1ai c4c thong tin can thi€t. Du thanh cong hay that bai, ban ciing c6 quyén tu
hao, ban dang trén con dudng tr& thanh ngUdi ban hang qua di€n thoai chuyén nghiép.
Khéch hang néi “khong” di€u d6 khong c6 nghia 12 ho sé “khong mua hang” ma ban
phai hi€u 14 “chua phai lic nay” hodc ban dang ti€p can ngudi “khong c6 dU thdm
quyén quyé€t dinh”. Ban hdy suy nghi va ti€p can theo mOt phuong phép khic hi€u qua
hon.

Quy tac ban hang 20 - 20 - 20

Cong thUc mua hang cUa khéach khd don gidn: 1an dau tién ludn 1a... mua thl. TU
ngU0i khach ving lai v&i 1an giao dich th( nhat nay, n€u biét cach phuc vu, ho sé
bi€n thanh khach hang thuOng xuyén va sau d6 1a khach hang trung thanh. MOt thOng ké
cho thdy, doanh s clia mOt c(ra hang sé ting 75% néu lugng khich hang trung thanh
tdng 1€n 5%.

Nhung cdi “nit” quan trong 12 phdi cho khach budc qua ngubng clra dau tién cla viéc
mua th(r. Ngoai nhi{ing quy tac lién quan tGi trung bay hang hod, thi quy tac 20 — 20 —
20 ciing 12 mOt quy tac ban hang thong dung tai nhi€u nudc.



Con s0 20 dau tién Ung vGi viéc giao ti€p bang mat. MOt dnh mat ni€ém nd, than thién
va am 4p ngay tai di€m ban hang sé€ tao cho khach hang cdm gidc minh dang thuc su
budc qua cdm gidc xa la ma di vio khong gian ban hang. Phan 18n cdc nhan vién ban
hang @ Viét Nam bi m0t cidch bénh “ghé lanh” khi khich vo tinh budc qua. Hodc néu
khong thi ho 1ai vO vap mot cach qua trdn khi€n cho khach hang cdm thdy minh... sap
sép bay. Vi thé, chi can 20 gidy giao ti€p bang mat, keém theo mOt nu cudi vira phai,
d0 d€ khach dUng chan va budc vao clra hang.

Ngu0i ban hang théng qua 4nh mat c6 th€ tao ni€m tin cho khach hang. Ngudi mua thi
th€ hién 15 nh{ing nhu cau c6 th€ dodn dugc clla minh, chéng han viéc nhin nhiéu vé
mOt mén hang nao dé.

Con s0 20 th( hai, Ung vGi 20 tUr dau tién cUa viéc giao ti€p ngUdi ngUdi mua va
ngU0i ban. PUng nhi€u 10i qu4, khach sé bi di Ung. Hay néi chdm va néi vira d0. Mot
ciu hoi dU su quan tim vé mén hang ma khéch da chi ¥, chang han: “Da, moi chi xem
thr cdi 40 d@m tré con nay. Chac 1 bé gi nha minh sé rat thich”. Thé 1a dU.

Con s6 20 cudi ciing, 1a khodng cé4ch gilra khach hang va ngudi ban hang. 20 cm 12 m6t
cdi chudn thong thuOng & chau Au, nhung theo tap tinh vin hod cla tUng noi, thi né
phat tri€én ra & My 12 30 cm va & cdc qudc gia chau A 13 40 cm. PlUng gén qud hodc xa
qué déu giy cam gidc khé chiu d6i v&i ngudi khach. Ai budc vao clra hang ciing can
sU quan tdm va dugc phuc vu chu ddo. PUng di ke ke theo khich, nhung hay ludn c6
mat d€ gidp khach xem va th( hang ho4.

MOt sO 1uu ¥ quan trong:

20 gidy dau tién thong thuOng khong do nhan vién ban hang quyé€t dinh ma 12 do... nhin
vién gi(r xe chi€m gi(r. Chi phi b ra d€ tim ki€m khach hang trung thanh ré hon viéc
tim ki€m khach hang m&i 12 tUr 14 dén 40 1an.

Bi quy@t tr& thanh nhan vién ban hang chuyén nghiép

Trong kinh doanh, k¥ niing ban hang 13 mOt y€u t0 sOng con quyét dinh thanh cdng cla
cong ty. Vi th€, hudng ti k¥ ning ban hang chuyén nghi€p ludn 1a khit vong clla moi
nhan vién kinh doanh. Nhitng nha kinh doanh gianh chi€n thang thudng hi€u biét rat
10

vé cic d0i thU cla minh. ThuGng thudng dan dng hay phu nlt déu c6 thé€ trd thanh
mOt nhan vién kinh doanh gii, d6 12 ngu0i c6 bi quy€t thuy€t phuc khach hang va c6
th€ tham gia chuy€n di choi golf vGi khach hang trong su0t ca tudn hay mOt sO cich
chuyén nghi€p khach nham muc dich thuyé&t phuc khich hang. HQ thuOng khat khao
dugc tham gia c4c khéa dao tao kY ning ban hang va vuon t&i mUc chudn d€ trd thanh
mOt nhan vién kinh doanh chuyén nghi€p. MOt nha ban hang chuyén nghi€p dau tién
phai hi€u biét va c6 ki€n thlc bao quat v€ tri€t 1y cla mOt cong viéc kho khiin. Nhiing
nhan vién kinh doanh thanh cong 12 ngudi ¢6 thu nhdp cao, gianh chi€n thang mot cich
huyén thoai, va nhan cdc phan thudng dugc cong ty ban tang cho nhiing c4 nhéan c6
thanh tich xudt sac.



MOt ¢4 nhan m&i budc vao nghé ban hang phai tao cho minh mdi quan hé gan b6 vGi
khéch hang bang céch coi minh nhu mOt khach hang. M6t ngudi ban hang chuyén
nghiép can tu hio vé€ di€u anh ta dang 1am khi thuy€t trinh v&i khach hang vé san
pham va dich vu. C6 m6t s6 viéc lién quan mat thi€t v&i mOt va nhi€u ngUdi ban hang
hang ngay, mOt tin binh hay mOt ngudi kY cuu cting d€u nhu th€. MOt chi€n dich ban
hang s& mang lai cho ban nhi€u ti€én hon 1a cich ban sdn phdm va dich vu théng
thudng.

Sau day 14 10 k¥ ning c6 thé gidp mOt nhan vién kinh doanh mdi trd thanh chuyén
nghiép:

1. Hay 12 mOt nguQi c¢6 tam nhin rOng va c¢6 khd ning. Néu ban khong doc 9 chién
lugc con 1ai, khong bao gid ban trd thanh ngUdi c6 tdm nhin rOng va thuc sU c6 ning
luc tot.

2. Hay tham gia cdc khéa hoc khi ban c6 th€ tai cong ty cla ban, khéa dio tao vé sdn
san va nganh kinh doanh cUa ban. Xay dung cho minh sy tU tin cUa ban than, tU tin vé
s@n pham va tu tin v& uy tin cong ty trudc cic bubi thuyét trinh vGi khach hang.

3. Hay nghién c(tu kinh nghi€m thanh cong cUa nhi{tng nhan vién ban hang tai ba & cong
ty ban va hdi ho mOt sO cau vé gidi thich vé thanh cdng cUa ho, tAp hop di€m manh
va di€m y€u cla ngudi thanh cong d€ rit kinh nghiém cho minh nham xay dung kY
niing kinh doanh c4 nhan 12 m&t cach lam thong minh.

4. Hay can ddm va nghién ngam tri€t Iy nGi ti€ng va dOng luc ban hang cla thay gido
day vé b0 mén kinh doanh n&i ti€ng Zig Ziglar: “Nhan vién ban hang rut ré 1a d(a tré
gdy nhom.”

5. Chudn bi nhi€u hon nhiing th(r ban nghi ban can trudc mOi cudc g0i cho khich
hang.

6. Sau mOi cuOc goi hay cubi mOi ngay, hdy cin nhac phan tich m0i cuOc goi khich
hang v&i nguGi quan 1y cUa ban, mOt ngudi c6 nhi€u kinh nghiém hay m6t dong
nghi€p d6ng hanh vGi ban. Hiy chac chan ban suy tinh tat cd di€u tOt va xdu trong
céc cudc goi vdi tinh khich quan nhU nhau.

7. Thu 4m giong ban thuy&t trinh va nghe 1ai né. Lam di 1am 1ai cho t&i khi ban cdm
thdy hai long vé minh. Ban hiy dat vi tri minh 12 m&t ngudi nghe khé tinh va ty mi.
Ban m0i dOng nghi€p hay mdt nha chuyén mon nghe, sy phdn hdi khich quan cla ho
s€ gitip ban c6 budi thuyét trinh thanh cong.

8. Tranh d€ treo giQ trong céc buGi thuyét trinh vGi khach hang cUa ban. Néu c6 thanh
vién nao thi€u kha ning thuyét trinh thi can thay thé vi mdt so sudt nho ciing khi€n
nhém cUa ban gdp that bai.



9. Nghe chuong trinh gidng v€ ban hang trén xe cUa ban hay bang chi€c iPod. Ban ¢6
th€ hoc nhi€u tU cic cudc g0i va trong chinh cong viéc clia minh. Chi c6 nhitng nhan
vién kinh doanh tai ning m&i ludn coi vi€c hoc kY ning 1a mOt bi€n ki€n thlc ménh
mong va luén mu6n khdm ph4 trau doi.

10. Lu6n ludn hing hdi. Tham gia mOt trd chdi ban hang va ludén ¢ gang trd thanh
ngU0i chi€n thang. D6 ciing 12 cdch ban rén luyén kY ning va tu tin cla minh. Pi€u
quan trong n{ra 1a hiy ludn huéng v€ phia trudc, va nu cUdi trong cuQc sOng ddc biét
nghé kinh doanh 1a vii khi rat

Ban dang tim cong thtc ban hang

Nhi€u nhan vién bdn hang cdm thdy vi€c ban hang hét sUc kh6 khin, ho khong ngling
tim ki€m bi quy&t, ciing nhling kinh nghiém d€ c6 th€ ban hang mOt cich nhanh chéng.
Diéu nay s€ khong khé n€u ho biét dugc quy trinh ban hang ¢ thé dugc rit ngan
thanh m&t cong thiic co ban, mOt phuong phép thich hgp cing mot su gan k&t hop 1y.
Bdn hang ciing tUong tuf nhur viéc nu‘éng mOt miéng thit 16n. Tuong t su chudn bi
thuc pham tho phuc vu mén in, d€ c¢6 dugc mOt cubc hen gap voi ngUOl ra quyét
dinh mua s@m doi hoi & céc nhan vién ban hang kh4 nhi€u thdi gian, ti€n bac va cong
sUc. Vi vay, sé€ rat quan trong n€u ban c6 dugc mOt cong thlc hanh ddng dang tin
cay.

Trong hoat dOng ban hang, ban khong th€ hanh ddng theo bat c( th( gi ndy sinh trong
dau ciing nhu khong c6 dU tién d€ trang trdi cho vi€c nay. Ban can mdt quy trinh ban
hang — hay néi cich khac, mOt cong thlc ban hang. Khi ban ng0i trén chiéc gh€ néng
v@i cdc khach hang, n€u ban c6 dugc mOt quy trinh ban hang hgp 1y va tin tuéng, ban
s& cdm thdy thodi mdi va danh sU tap trung cao dd vao nhlng gi ban néi.

Tai sao? BGi vi ban da biét rd nhitng 10i néi va hanh dOng ti€p theo clla minh. Ban sé
bOc 16 nhi€u sy tu tin hon, dOng thGi ddm bdo dO chinh x4c cao nhat. Ban ciing s€ it
khi quén mat cic y€u tO chl chOt can dé cap dén trudc khi yéu cau mot don dat
hang. Mdc dii c6 hang nghin cudn sich vé€ ban hang da dugc xudt ban va bay ban rOng
rdi ngoai kia, song van khong c6 mOt quy trinh ban hang nao thich hgp cho moi trudng
hgp cd. MOt vai quy€n sach ban hang dua ra cho ban nhung budc di co ban, nhung
ching chua han day dU cdc chi ti€t can thi€t. MOt vai ki€n sich hay con dugc viét bsi
cac kY su, vGi tat ca cic budc di va su rac r6i ma tic gid mong dgi moi ngudi doc
nh& ky.

PE& t6i Uu hod thanh cdng, ban s& phai tu minh xay dung riéng mOt cong thiic ban
hang. Va c6 3 budc chinh yéu trong viéc xay dung mOt quy trinh ban hang hi€u qua
nhat: 1én k€ hoach, thuc thi va tinh 10c.

Budc 1: Lén k& hoach



Su kh@i dau tOt da chi€m mot n(a cUa thanh cong. Khong quan tam tdi viéc ban da
ban hang trong bao lau, ban hoan toan c6 th€ ki€m dugc nhi€u tién hon néu ban 1én
k€ hoach cho quy trinh ban hang cla ban. K& hoach ban hang khong don thuan chi &
trong dau, ban can viét né ra gidy. POi vGi nhitng ai mGi bat dau su nghié€p ban hang,
s€ that hop 1y v&i vi€c nghién cltu mOt vai cuOn sich ban hang hay, sau dé thay d6i
nh{ng y ki€n ban di linh hdi trong cubn sich v&i nhitng gi phit hgp nhat trong hoat
dOng ban hang cUa ban

va khoi m& ra mOt quy trinh ban hang so bd.

Vi du ban ban cic chiéc xe 6 to sang trong. C6 1€ quy trinh ban hiang so b clla ban
nén 12 tham gia vao cdc su' ki€n mang 1udi cUa cic chl doanh nghi€p, tim ki€m nhiing
doanh nhin cdm thdy c4c chi€c xe 6t6 sang trong 1a mOt phan trong cudc sOng clia ho.
Sau d6, v&i tUng khach hang ban ti€p can, ban phan loai ho trong dau, trao dGi danh
thi€p, g0i dién thoai giGi thi€u, m0Oi ho dén chiém nguGng nhtng model mGi nhat,
giGi thiéu chi ti€t tinh ning, sdp xEp 14i th(F va sau d6 d€ xuat cic khich 1& ban hang,...!

Budc 2: Thuc thi

That dang ti€c, gid tri clla mOt quy trinh ban hang trén 1y thuy€t mdc dii c6 thé hay
nhung van chi 12 con s6 0. Cac két qua ky di€u chi xudt hién véi nhiing Ung dung
thich hgp trén thuc t€. Vi vay, ban hiy quyét tim va th& nghi€ém quy trinh mdi cla
ban it nhat 10 1an. Hay th( nghi€m né v&i mOt vai khach hang ti€m ning cla ban.
DOng thdi, th(r nghi€ém né v&i nhling ngudi dudng nhu da ra khdi thi trudOng muc tiéu
cUa ban, nhung ciing c6 thé c6 ich 1gi khi s& hitu hay s& dung nh{tng sdn phdm/dich
vU ban cung cap. Trong thdi gian thtr nghi€m, ban can ghi chép cic chi y vé& nhling gi
ludn hi€u qud, nhling gi chi thinh thodng m&i hi€u qud va nhitng gi don gidn that bai.
Ban mong mu®n c4c phdn hdi. Nhung dudng nhién néu mot ai d6 muGn mua sdn
pham tU ban, hiy ti€n hanh giao dich ban hang ngay!

Quay trd 1ai v6i vi du ban nhitng chi€c xe 6t6 sang trong G trén, gid st rang ban tham
du hai ba su kién mang 1udi va thdy dugc khodng 10 chll doanh nghi€p c6 th€ quan
tam tGi viéc mua sdm nhiing chiéc xe 6td sang trong cla ban. Khi ban da thuc hién
diing nhu céc budc trong quy trinh ban hang ban dau cla ban, ban van thay rang c6
mOt vai khach hang khing khing khong ghé thim showroom, hQ néi rang don gidn la
quéa ban. MOt vai khach hang khdc tUr chOi vi c4c 1y do tai chinh cd nhan, nhUng sau d6
ban phat hién ra con c6 mOt vai yéu tO vé thué c6 thé khich 1€ viéc mua sdm xe 6td
trd nén dé dang hon. Va n0 luc c6 it nhat 2 ngudi trong s& nhiing khach hang khién
cubng di gidi thi€u chi€c xe 6t6 cUa ban v3i nhitng ngudi than, ban beé cla ho, tham
chi ho khong mua xe 6t6. Pa dén liic phadi tinh 10¢ quy trinh b4n hang cho phit hgp hon
vOi thuc té.

Budc 3: Tinh 10c

DAy 1a lic ma sUc manh cla viéc ¢6 dugc mOt quy trinh ban hang thuc su dugc trd
cong xUng déng. Tinh 1Qc chinh 1a sy khéc bi€t gilta 20 ndm kinh nghiém ban hang va
mOt nim kinh nghi€m bén hang 13p di 1ap 1ai 20 1an. Tai budc di nay, ban 4p dung



cdc phan hoi ban nhén dugc tlr viéc thuc thi va xdc dinh rd 1am cdch nao d€ nhan doi
cdc ngac nhién tOt va trdnh nhling ngac nhién chua thuc su tot. Qua dé6 ddm bao mot
quy trinh ban hang m&i chudn x4c nhat.

Ti€p tuc vGi vi dU trén, gi® day, n€u céc khich hang néi rang ho can mdt chiéc xe 6td
sang trong m&i nhung ho dudng nhu khong thé€ c6 dU thoi gian d€ ghé tham clra hang
trung bay cUa ban trong gi® m& cla, ¢6 1€ ban nén dua ra mOt 1ua chon nhanh cho
khéch hang vé& mot, hai chi€c xe thich hgp nhat v&i ho. Sau dé, ban thu x€p thGi gian
mang n6 tGi vin phong cla khach hang vao buGi dn trua d€ khach hang 14i th(r mOt ldic.
Hay mOt gidi phap nita 1a ban c6 th€ mdi khich hang di in trua dau d6 d€ gidi thiéu
cu thé vé cic chi€c xe hodc don gidn cdm oOn ho vi dd quan tim tGi ban. Nhiing tinh
1oc khic c6 thé bao gbm viéc dua ra cic khich 1& mua sdm mdi c6 lién quan t&i thué,
hodc dé nghi ho gidi thiéu vé ban vGi nhiing ngudi xung quanh trong truGng hop
khong mua xe. Nhung ch® da, cong vi€c ban van chua hoan thanh. Lic nay ban can dp
dung quy trinh ban hang da dudc tinh 10c t&i 10 hay 20 khach hang khac, tim ki€m céc
phan hoi cla ho va mOt 1an nlra tinh loc ti€p.

R6 rang nhiing hoach dinh, thuc thi va tinh 10c khong ngling d6i vGi quy trinh ban hang
s& dua ban d€ gan hon v&i cac muc tiéu ludn thay d0i. Mac du s€ kha tOn kém vé
cong sUc, thoi gian va ti€n bac, nhung mOt quy trinh ban hang dugc thi€t k€ va xay
dung can than chac chan sé gitp ban ban dugc nhi€u hang hon va nhanh chéng hon.
Chitc ban thanh cong!

B4n hang qua di€n thoai: Dé hay khé?

Khi mu6n mua mOt sdn phdm nao d6, khach hang chi can “ald” 1a s& c6 ngay ngudi
mang hang san phdm dén tan nha. C4ch ban hang qua dién thoai nhu th€ da lan rOng
trén thi truOng trong thoi gian qua.

TOc dd phit tri€n "chéng mat" cla céc thué bao dién thoai tai Viét Nam hién nay da
gitip vi€c ban hang qua dién thoai trd thanh mt ngh€. Nhiéu doanh nghi€p di coi viéc
mua - ban hang qua dién thoai nhu mOt su 1ua chon tdi Uu. Nhung “si dung” dién
thoai nhu thé nao khong phdi hoan toan don gidn. “Ban hang qua di€n thoai” 1a mOt
nghé thudt, mOt nghé thudt ban hang hién dai. Lam sao d€ tim hi€u thong tin nhu cau
khéach hang? Lam sao d€ bi€t ho c6 quan tim hay khong quan tim d€n sdn pham cla
doanh nghiép dang cung cap khi chiing ta chi c6 th€ nghe dugc giong néi ma khong hé
gdp mat? Lam sao d€ bi€t ban dang gdp ding dOi tuong can trao d6i? Lam sao d€ két
thic cuOc goi mdt céch

hiéu qua nhat.

1. Chi phi thap, hi€u qud cao

Khoa hoc kY thudt - cdng cU trg gitp cho nhan vién kinh doanh, ban hang khong can
giao dich truc ti€p v&i khiach hang, ma chi can thong qua di€n thoai, Internet. Hinh
thUc ban hang nay ra d0i da gidi quy€t dugc van dé khodng céch, thdi gian, gidp cic



doanh nghiép ti€t kiém dugc chi phi. Hién, ngay cang nhi€u doanh nghi€p phit tri€én
hé thOng ban hang theo loai hinh m&i nay. Theo k€t qua khdo sét clla cong ty nghién
cUu thi trudng Viét, khodng 70% cic cong ty kinh doanh, dich vu ¢ Viét Nam c6 hé

thOng ban hang qua

Internet va di€n thoai. So v6i kinh doanh truyén thOng thi hinh thUc nay chi phi thap

hon, hiéu qua dat cao hon. U'u di€m nhat 1a nhan vién kinh doanh khong phdi "phoi

mat" ngoai

dudng, chi can cé dién thoai la c6 thé 1am viéc dugc.

Hon thé nlra, vGi 10i thé cla cong nghé Internet nén viéc chuyén tai thong tin vé€ san
pham nhanh chéng, thuén tién. K&t hgp v4i bd phan giao hang tan noi, 12 thong qua
buu dién va ngin hang d€ thanh toén ti€n, cang ting thém thudn 1gi d€ nghé nay phat
tri€n. Chiing toi chon kénh ban hang qua dién thoai la chinh. Khi m&i vio nghé hau
hét nhén vién déu bd ngd va phai hoc viéc, nhung chi mét thdi gian ngdn ho di c6 ky
ning ban hang, thanh thao Internet, 1am vi€c dat hi€u qua cao, gitp Cong ty ting 10i
nhudn va gidm dang k€ chi phi". Tuy nhién, d€ phat tri€n dugc hé thOng ban hang, cic
cong ty phai c6 nhing budc nghién c(u thi truGng chat ché va thong tin day du vé
khach hang va c6 hé

thdng chim séc khich hang tot.

Chiing t6i giao dich kinh doanh chU y€u thong qua thuong mai di€n t(. Siéu thi dién t&
truc tuy€n cla Cong ty hi€n dang cung cap, gidi thi€u, qudng cdo sdn phdm cho rat
nhi€u hing nGi ti€ng. Lgi nhudn cla Cong ty phy thuQc vao vi€c tim ki€m va giao
dich vGi cic doanh nghi€p c6 nhu cdu dua sdn pham 1én mang dién t(, vi vy chiing
t6i rat chd trong d€n bd phan nay".

2. Khodng don gidn chi 1a "alo..."

Bén hang qua dién thoai 1a mOt "nghé thuat”, chi vGi chi€c dién thoai thoi lam sao ban
dugc hang cho cong ty? Thuy€t phuc va gidi thi€u cho khich hang 10i ich st dung san
pham hay dich vu. Can phai hi€u tUng chi ti€t nhd vé sdn phdm va ndm bat dugc
doi tuong khach hang d€ tu van dat hiéu qua... Vay nén doi hdi nhling ngudi cé tinh
kién tri.

MOt ngudi c6 "thAm nién" ban hang qua di€n thoai "bat mi"vi€c nay khong kho, né tuy
thudc vao su kién nhan thuy€t phuc khach hang cla ban. Hiy dat niém tin vao sdn
ph&m hodc dich vu ma ban dang chao ban va truy€n ni€m tin d6 d€n khéch hang bang
nhiét tinh. Pi€u quan trong 1a trinh bay van dé mot céch sinh dOng, c6 tinh thuyét
phuc cao.

Nhiing kY ning ban hang qua thuc tién kinh nghiém

Kinh nghi€m cUa ban than t6i - mOt ngU0i 1am cdng vi€c ban hang hon 10 nidm... Thdo
ludn vé nhitng sai 1dm clia ngudi ban hang, t6i mudn chia s& mot vai kinh nghi€m trén
thuc t€ tdi dang 4p dung trong cdng viéc hang ngay va thdy cé hi€u qua. N6 c¢6 thé



ding vai toi, nhung ciing c¢6 thé khong ding v&i cic ban, nhung riéng v&i ban than
minh tdi thdy phit hOp va c6 hi€u qud. Tbi xin chia s€ nhU sau:

1/ Ngudi ban hang phdi hi€u rd sdn pham minh dang ban. Nhitng Uu viét ciing nhu
nh{mg han ché & tUng thi truOng khac nhau khi dem so sdnh v&i nhitng hing canh
tranh. Quan trong khong kém 1a ban ciing phai bi€t that rd sdn phdm cla cong ty canh
tranh.

2/ Phdi quan tam thuc su téi nhitng yéu cau cla khach hang ciing nhu chinh sich cong
ty cUla ho trong vi€c chon 1ua mua sdn pham.

3/ Phai dua ra nhitng gidp phép, cling nhu nhi€u su 1ua chon khéac nhau d€ khach hang
¢6 c0 hdi so sdnh. N6 sé€ gidp khach hang c¢6 co hdi cin, dong, do, d€m... tim ra dugc
nh{ng tién ich khi ho s dung sdn phdm cUa ban.

4/ Tuyét d0i khong néi qua nhi€u vé€ sdn pham ciing nhu cong ty cla ban. Tranh tuyét
d0i néi xau dbi thU canh tranh. Ludn ludn dé cao nhitng Uu viét sdn pham cla minh.
Nhu vay vo6 hinh dung ban di cho khach hang thdy san pham cUa minh hon sdn phdm
cUa doi thu.

5/ P0i v6i nhitng khach hang 1an dau tién st dung sdn pham cla ban ciing nhu 1an
dau tién s dung 10ai sdn pham ma cong ty ban va d6i thU canh tranh kinh doanh, ban
nén c6 su quan tim dac biét. HuGng dan can than, kién tri 1ang nghe va nén ki€m tra
xem khéch hang c6 hai 1ong hay gap truc trac gi khong.

6/ Ngoai nhitng di€u trén, tat nhién ban phai yéu cong ty cla minh, phdi tu hiio minh 1a
mOt thanh vién quy€t dinh doanh s ban cho cong ty. C6 nhu vay, ban mdi c6 nhiét
huyét trong cong viéc. M0i c6 gang déu dugc dén dip khong sGm thi muln!

KV ning can c6 cla nhan vién ban hang

Tim ki€m, bi€t 13ng nghe va giao ti€p tOt - d6 1a nhiing k¥ niing khong thé€ thi€u néu
ban muln thr stc v&i nghé sales. Ngoai ra, su dam mé, tinh trung thuc va gidi chiu
dung ciing 12 nhiing y€u t6 dem 1ai thanh cong.

K¥ ning giao ti€p:

K¥ ning giao ti€p 12 nhan t6 quan trong, can thi€t cho nghé nay vi giao ti€p tOt sé tao
cho ban c¢6 m&i quan hé t&t v&i khach hang. Phét tri€én va duy tri mOi quan hé bén
vimg v&i khach hang sé€ gitip ban c6 ni€m tin n0i khach hang va viéc ban hang sé trg
nén thuadn 1gi hon.

KV ning 1ang nghe:

KV¥ ning nay nghe tudng chUng nhu don gidn nhung 1ai 1a thanh phan quan trong tao
nén quan hé t0t dep gilta ngudi ban hang va khich hang. BGi vi d€ bi€t dugc mong
mudn cUa khach hang d€ chi tap trung vao nhtng nhu cau d6 thi ban phai 1a ngudi



“lang nghe” gidi va nhan bi€t nhanh. TU d6 ban m&i c6 th€ nhén dugc su’ quan tam U
phia khach hang.

Podn biét dugc nhu cau cla khich hang:

Néu ban biét dugc tim 1y va nhu cau cla khach hang thi ban sé c6 th€ giGi thiéu ra
nhitng sdn ph&m lam vUra long ho. Ngudc 1ai, cong vi€c cla ban s€ khong dat két
quad gi n€u ban khong “danh tring” vao tam Iy cUa khach hang. Ngoai khd ning nghe
nh{ing yéu cau cUa khédch ban can phan tich nhiing thong tin cla khdch hang va phan
dodn theo nhi€u chi€u hudng d€ hi€u dugc tim ly cUa ho. C6 tri€n vong trong nghé
nay hay khong phu thuQc rat

nhi€u vao 6¢ phan doan cla ban.

Xoay chuy€n tinh thé:

Tuy nhién, n€u ban da dua ra dé nghi khong hgp v&i y khach hang thi ban khong nén
dUng 1ai, ti€p tuc néi vé€ sdn pham da dua ra 1a Iura chon cla mOt nhan vién gidi. Hay
gi6i thiéu nhling tinh ning va thong tin c0 ban vé sdn pham cho khach hang nhung
khong dé cap dén viéc mGi ho ky hgp dOng mua ban. Khi ban hoan thanh xong phan
trinh bay hdy doi y ki€n tU phia khach hang 1a cdch tOt nhat.

Gidi thi€u san phdm v&i phong cich tu tin:

MOt phong céch tU tin trong giao ti€p s€ quy€t dinh ban thanh cong hay khong. Vi du,
né€u khich hang c¢6 nhling cau hdi nhu “Sdn phdm hing ban dang ban c6 gi vugt trdi
hon so v&i sdn phdm cUa cic hing khac?”. MOt cau trd 10i hoan hdo 1a cdch néi tu tin
va ro rang, sau d6 dua ra nhiing tinh niing cUa sdn phdm hudng vao nhu cdu cla khach
khi mua loai sdn phdm dé.

Nhimng kY ning ban hang qua thuc tién

Ban c¢6 nghi rang ban hang 1a mOt céng vi€c cuc kY nhe nhang va rat dé thuc hién
khong? Trong chiing ta khong ai ddm khang dinh rang minh 12 m&t nhan vién ban hang
giBi. Vay tai sao khong thé trau doi thém nhiing ky niing ban hang thuc tién. Trong
phuong thUc ban hang, chiing ta can trang bi cho ban than mét s ky ning sau:

1/ Hi€u 16 sdn pham dang ti€p thi:

Diéu thi€t y€u 12 ngudi ban hang tat nhién phdi hi€u rd sdn phdm minh dang ban va
nhitng sdn phdm cla nhling cong ty khic dang canh tranh v&i minh. Bi€t rd nhitng Uu
viét cting nhu nhng han ché & tUng thi truGng khac nhau khi dem so sanh vGi nhiing
hang canh tranh. Pi€u d4ng chd y & ddy chinh 1a “thong t® ngon nganh” nhing sdn
ph&m cUa cong ty canh tranh.

2/ Quan tam khach hang
Phai thuc sy quan tAm t&i nhiing yéu cau cUa khach hang ciing nhU chinh sich cong ty
cUa ho trong vi€c chon Iua mua sdn pham.

3/ Gidi phap cho san phdm



Ciing nhu nhi€u lua chon khéc, khach hang c¢6 ¢0 hoi so sanh gilta cic mat hang v4i
nhau nén vi€c dua ra nhing gidi phép s& gidp khach hang c¢6 c0 hdi so sanh céc san
pham v&i nhau, tim ra dugc nhlng ich 1¢i khi ho s(r dung sdn phdm cUa minh.

4/ Cén than 10i néi

Tuyét d6i khong néi qua nhi€u vé€ sdn pham ciing nhu cong ty cla minh. Tranh tuyét
d0i n6i x8u dbi thU canh tranh. Ludn ludn dé cao nhlng Uu viét sdn phdm cla minh.
Nhu vay vo hinh dung ban di cho khach hang thdy sdn phdm cUa minh hon sdn phdm
cla d6i thu.

5/ Khach hang md&i sUf dung san ph§m

Nén c6 sU quan tim dat biét hon ddi véi nhling khach hang_ 1an dau tién s dung loai
san phdm ma coéng ty minh va cong ty ban c6, nén hudng dan can than, kién tri 1ang
nghe va ki€m tra xem khéch hang c6 hai long hay truc trdc gi khong

6/ Yéu cong viéc va yéu cong ty

Tat nhién di€u dau tién 1a ban phai yéu nghé, phai yéu cong ty cla minh, phdi tU hio
minh 12 mOt thanh vién quyét dinh doanh sO ban cho cong ty. C6 nhU vay, ban m&i c6
nhiét huy€t trong cong viéc. M0i c6 gang déu dugc dén dap khong sGm thi muOn!
Cau hoi phong van nhan vién ban hang

BANG CAU HOI GOT Y PHONG VAN

(Danh cho NPP/GSMV)

Hay dua trén nhitng cau hdi gdl ¥ nay dé€ tim ra nhing tinh céch, t0 chat can ¢6 cho
mOt Nhan Vién Ban Hang— Lang nghe va ghi chd vao BANG TONG KET PHONG
VAN sau d6 dua trén cdc thang di€m hudng dan d€ danh gid céc Ung vién.

+ Trong mOi cau hdi, chiing ta phdi 1am rd BGi cdnh, Hanh dOng cUa Ung vién va K&t
qUa dat dugc cUa Ung vién.

+ SU dung céc cau hoi d€ thdy dugc hanh dOng cla Ung vién trong qua kh(, vi hanh
dOng trong qua kh(r 1a tién dodn déng tin céy nhat cho tuong lai.

e Luon ghi nh& 2 ciu hdi cd ban trong dau :

. Ung vién c6 th€ 1am dugc cong viéce nay khong ? (Kinh nghiém qua kh(r, kién thic,
ky nang)..

. Ung vién nay c6 mubn lam vi€c khdng ? (Th4i d0, tinh hubng...).

* Nén tranh nh{ing cAu n6i mang tinh d4nh gi4 hay h(ta hen khi phOng van.

» Coi lai phan ghi chi va d4nh gia ngay sau khi phdng van .

I. LAM VIEC TICH CUC, CO AP LU'C KIEM TIEN DE SINH SONG.

+ Ngudi nay c6 th€ chiu dung nhitng di€u kién lam viéc vat va ngoai tr0i. San sang
lam viéc tich cuc hon néu c6 thé ki€m thém tién..

 Nhitng cau hi ggi y Ua vao 1y lich cUa Ung vién ching ta hdi xem anh ta c6 khi nao
phai lam viéc vat va khong. Khi that nghiép thi Ung vién lam gi, anh ta ¢6 phai chiu
trach nhiém ve€ tai chinh trong gia dinh khong?

e Nhing cau hGi gQi y



1. Ban c6 thé k€& 15 hon vé thdi gian ban 1am viéc & vi tri Z cho cong ty X ?

2. C6 khodng thQi gian 6 thang gilra lic ban chuyén vi€c tUr Cong Ty A sang Cong Ty
B, ban lam gi luc d6 ? .

3. Ban c6 bao gi0 r0i vao hoan cAnh khé khin phai lamvi€c vat va khong ?

4. Ai chiu trach nhi€ém ki€m tién trong gia dinh ban?

5. Chiing tdi ¢6 2 viéc can ngudi, mOt & vin phong truc dién thoai 1dy don hang,
luong 1.200.000 d va di ban hang luong khdang :2.000.000 d nhung rat vat va va phai
dat chi tiéu ban hang. Ban muOn lam cdéng vi€c nao?

6. Ban c6 k& hoach hoc tap gi khong ?

1. KY NANG GIAO TIEP:

+ Kha niing sap x€p va dién dat y tudng rd rang, chinh xéc.

* Hay st dung cdc cAu hdi d€ tim hi€u s& thich cUa anh ta : Phim anh, thé thao, sich
bdo... va d&€ nghi anh ta trinh bay vé mdt dé tai yéu thich.

 Nhitng cau hdi g0i y :

1. Ban hay lam gi mOi khi rdnh r0i? Hay : Khi con di hoc ban thich mén gi nhat?.

2. Ban ¢6 thé ké mot cau chuyén, phim, bai nhac , trn cau.... Ma ban thich?

3. D& nghi Ung vién binh ludn vé mOt van dé thdi su hién tai, mOt blc tranh. ..

4. Ban c6 bao gid trinh bay trudc 10p, t6 v€ van dé gi chua ? hiy k€ 1ai.

5. Ban c6 tham gia 1am tho, bdo tuGng bao gid khong? Hay k€ lai.

M1 KY NANG THUYET PHUC BAN HANG (SAN PHAM,Y TUGONG HAY DICH
VU):

+ Kha ning trinh bay mOt van dé mang tinh thuy€t phuc cao. Néu rd dugc 1gi ich va
thic ddy ngudi nghe 1am theo y minh.

» Nhing cAu hdi gQi y :

1. Hay k€ mOt tinh hu6ng ma ban da thuy€t phuc dugc ngudi khic 1am theo y minh.?
2. Ban c6 bao gi® dé nghi ban be, cap trén hodc ai d6 1am gi khic v&i cich binh
thuOng ?

3. Ban c6 tUng ban sdn phdm hodc dich vu gi chua, n€u toi 1a khach hang ban sé chao
hang nhu thé€ nao ?

4. Gid s ban dang phdi ban vat gi d6 cho toi ( Cay viét, t0 bdo, dOng ho...)ban sé&
trinh bay nhu thé nao?

5. Dung 1 ban trinh bay ban hang, 1am mau cich trinh bay ban hang clla minh va dé
nghi Ung vién 1ap lai.

6. Vi sao chiing t6i nén tuy€n ban ?

IV. TINH THAN CHIEN THANG, DAT MUC TIEU CAO VA NO LU'C PAT UG C
MUC PICH.

- U'ng vién c¢6 ban ning manh mé&, luén nd 1uc dlng ddu. Biét hoc hdi tir thanh cong
va that bai d€ lam viéc tOt hon.

- Nhitng cau h6i gQi y :

1. C6 khi ndo ban da tu dat muc tiéu cho minh ? ban c6 gap tr@ ngai nao va di vuot
qua tré ngai nay ra sao? K&t qUa cudi cling nhu thé nio?



2. Thanh c6ng 18n nhat cla ban trong ddi 12 gi ( TruOng hoc, gia dinh, cong viéc...).
Ban hoc hdi gi tU thanh cong d6?

3. Ban c6 gdp that bai gi trong doi ? N€u dugc 1am 1ai ban s& lam gi?

4. Ban di lam gi d€ cong vi€c hién tai dugc hi€u qUia hon ? Néu ban c¢6 quyén ban
muOn thay dGi gi?

5. Ban c6 doi thU nao trong cong vi€c hién tai? Ban da lam gi d€ chién thang doi thl?
6. Ban c6 choi thé thao? Hay k€ mOt 1an thi ddu ban tham gia, cAm gidc cla ban khi
thang hay thua?

V. TRUNG THUC:

« Ung vién trung thuc va dang tin cdy. Ching ta c6 thé tin tudng va giao phé cong viéc
cho ho.

+ Khong c6 cau hdi cu thé nao d€ biét Ung vién trung thuc hay khong.

* HAi thém cic chi ti€t trong phan trinh bay cUa Ung vién gidp ching ta do 1uGng d0 tin
cay va tinh trung thuc cUa ho.

« Lién lac v6i Cong Ty ma Ung vién di lam viéc d€ ra xodt 1ai thong tin.

* Mac du khé do IuGng nhung dUc tinh nay rat quan trong . Chiing ta khong thé giao
phé cong viéc kinh doanh cho ngudi khong dang tin cay.

» Nhing cAu hdi gQi y :

1. Ban c6 di€ém yé€u gi? ( Ngu0i that tha néi tu nhién va phit hop v&i nhan dinh cla
chiing ta. Nh{ing ngudi khéc néi long vong va néi nhitng di€m khoéng dnh hudng nhiéu
dén cong vi€c).

2. Néu dugc tuy€n, ban s& 1am cho Cong Ty trong bao 1au ? ( Nh{tng ngudi that tha
chi cam két khodng th0i gian vlra phdi, Nhiing ngudi khdc h(ta hen 1am cho ban sult
doi...).

3. Ban c6 khi nao tham gia hoat dOng tU thi€n khong? ( N&u c6 hiy hoi thém chi tiét
:Gan nay nhat la gi, cho ai...).

4. Ban c6 déng gép gi cho Cong Ty trong viéc phdng van d€ ching t6i c6 th€ lam tOt
hon?

5. Ban nghi gi vé Cong Ty ching t6i? Theo ban chiing t6i can 1am gi d€ hiéu qUa

hon ?

7 budc giiip ban tuyén dung dudc nhén vién ban hang phu
hop

Su thi€u két ndi tOn tai gilra cdc nha quan 1y ban hang va nhitng ngudi dugc tuyén
dung chinh 12 nguyén nhan dan t&i cic thach th(ic cho cd hai. Tuy nhién, ho ¢ thé
cliing nhau gidi quy€t dugc van dé phat sinh nay bang cédch tao ra chuong trinh thdm
tra nhén tai ban hang cla cong ty.

Viéc thdm tra Ung vién nay 12 mOt trong nh{fng nhi€m vy khé khin nhat ma cc nha
qudn 1y ciing nhu nhling ngudi dugc tuyén dung déu phadi d6i mat. Hau hét moi
ngUdi s€ néi rang viéc thdm tra nhan tai ban hang 12 nhiém vu cam go nhat. Tai sao



vay? Bon gidn vi nhling ngudi ban hang déu dugc dao tao dé€ cé slic thuyét phuc.
Thé nén, ho déu bié€t 1am thé nao d€ dua ra nhitng ciu trd 10i vira y nhat cho cic ciu
hGi. C6 khi con ndn chi hon n€u phdng van nhiing ngudi ban hang 1am viéc cho mot
d0i th( canh tranh b3i ho déu biét nhitng vU ban tdn x6n xao trong nganh ciing nhu tUr
ng( chuyén mdn cUa nganh. Diéu d6 khi€n cho thach thlc ngay cang tr& nén khé khin
hon nhi€u. Nhung dUng budn phién! B&i dau cho d6 c6 1a cong viéc dudc tién hanh
tham chi ngay cd truGc khi ban nhin vao 1y lich cla Ung vién thi vi€éc thdm tra nhan tai
ban hang thanh cong van la diéu c6 thé thuc hién dugc.

Tuy nhién, di€u quan trong nhat ma mot cong ty c6 th€ phai thuc hién d6 1a phat tri€n
dugc mOt chuong trinh thdm tra nhén tai ban hang. Piu nay gitp tap trung vio mat
sang ki€n. SU ménh cla chudng trinh nay 12 cung cdp d{ li€u cho phép dua ra tiéu
chudn danh gi4 khd ning thuc sy cla Ung vién ngugc véi hO so dugc mong muln.
Hiy nghi v€ vi€c trinh bay va xdc dinh rd rang mOt c4ch hai hoa — di€u d6 c6 nghia 1a
c6 mOt ngudi ban hang phu hop.

Ngoai ra, nhitng d(r li€u vé tiéu chudn dénh gia d6 nén dugc t6 chlic thanh dang vin
ban day dU nham chi ra tlng budc cdc thanh phan clla chuong trinh tim ki€m. Vi thé,
tOt nhat 14 hay xdc dinh xem ai 12 nguQi s€ tham gia phdng van céc Ung vién cling nhu
vai trd cUa ho trong qu4 trinh phdng van. Bén canh d6, nén dinh 18 nhitng cong cu sé&
dudgc s dung ciing nhU muc dich cUa chiing. Va dudi diy chinh 14 bdy thanh phan
quan trong tao nén mOt chuong trinh thdm tra nhan tai ban hang hiéu qua.

1. Tao ra hd sO v€ ngUdi ban hang 1y tudng

Piéu ludn gy ngac nhién cho chiing ta d6 chinh 13 khong bi€t bao nhiéu cong ty di ky
cong t0 chlc dudgc cic ho sd dudi dang vin ban day dU vé khach hang 1y tudng cla
ho. Tuy nhién, rat it cong ty c6 dugc mOt hO s v€ ngudi ban hang ly tudng cUa minh.
Vay lam th€ nio ban c6 thé tim ki€m dugc khi ban khong biét ci ban dang dinh tim
ki€m 12 gi? Do d6, hO sO nay nén dugc trinh bay chi ti€t mOt cach day di. Mot s muc
can phai dudc chi 16 trong ho sO 1a kinh nghi€m ma ban mong chd Ung vién d6 thuc
sU' c6 dugc ciing nhu nhitng kY ning ma Ung vién d6 nén san c6 cing nhitng kY niing
ma ban KHONG san sang truy€n day cho ho. Su thi€u Véng mOt hO so dugc xic dinh
day dU vé ngudi ban hang ly tudng chinh 12 nguyén nhan phG bi€n nhat cla nhiing
nha qudn 1y ban hang tOi. Va d6 ciing chinh 1a di€m giy that vong 1Gn nhat gilta cdc
nha qudn 1y ban hang vGi nhitng ngudi dugc tuy€n dung. Bdi trong thuc t€, nhi€u
ngUdi dugc tuyén dung thudng phan nan rang ho cdm thdy minh nhu nhitng mii phi
tiéu bi nhitng ngudi bit mat ném di chi vi ho c6 qua it tiéu chi ddp Ung dugc mOt hd so
mong muOn.

2. Ludn ludn tuy€n dung

Trong ban hang c6 mdt cau thanh ng(r cd rang: “Thdi gian cam go nhat d€ ban dugc
hang d6 chinh 12 khi ban thuc sU can mOt ngUdi bi€t ban hang.” Va di€u d6 ciing hoan
toan ding trong viéc tuy€n dung. Khi bi khuy€t di mt vi tri trong d0i ngii ban hang thi
di€u c6 nghia rang da tdi lic luyén tap “ca hai tay déu san sang” d€ 1ap day chd



trOng d6 bai trong khi vi tri ban hang bi khuyét thi ciing ddng nghia rang cic muc tiéu
v€ doanh thu ciing bi rdi vao tinh trang bap bénh. Pi€u nay nhi€u lic dan tGi viéc
quén chudn bi h0 s vé hd sO ngudi ban hang 1y tudng trong khi quan tim t&i viéce 18p
day cho trOng. Vi thé hiy binh tinh mOt chit, dUing qua nén néng, bdi vi tri tréng sau
d6 s& nhanh chéng 1ai bi b0 trOng trd 1ai néu ngudi dugc tuy€n dung ti€p theo khong
d4p Ung phit hop theo yéu cau vé ban hang.

Do d6, viéc tuy€n dung ban hang 13 mOt su luyén tdp quanh nim. Con ngudn luc ban
hang t6t nhat ludn trong tinh trang thi€u vang nhan tai ban hang sing gia. Hay tim mt
cdng ty c6 khd ning nhan bi€t dugc Ung vién sdng gid dap Ung dugc hd so cla ho
nhung 1ai khong tim ra dugc cich d€ thué dugc Ung vién dé. Pay 1a mOt ty 1€ hi€m
khi xdy ra. BGi vi cdc d0i ngii ban hang déu dugc xoay vong theo dinh hudng hodc cla
cong ty hodc clia ngudi lao dOng. Do d6, cach tOt nhat 1a phai san c6 mbt ho so Ung
vién hon 1a bat dau chudn bi trong qué trinh tuyén dung cdc Ung vién khi mOt vij tri bi
khuyét. Nhu‘ng quyet dinh tuyén dung ngu dot chi dugc dua ra trong tinh trang tuyet
vong 1ap day chd tréng ma thdi. Dau biét vi tri d6 con khuyét ngay nao thi chi ph1 cla
cong ty bi tOn thém ngay dy. Song, chi phi con tOn nhi€u hon néu vi tri d6 dugc 18p
day bGi mOt ngudi khong hé phit hgp vai né.

3. Thuc hién phdng van ngugc

Vi muc dich cUa qua trinh nay 12 ding cho cd hai khia canh d€ c6 dU kha ning xic
dinh xem li€u su hoa hop rd rang c6 nén dudc thi€t 1ap hay khong ma moOt ky thudt
tuyét vOi dugc 4p dung chinh 1 viéc phdng van ngugc — day 1a mbt cubc phdng van
dugc mOt thanh vién cUa ddi ngii ban hang thuc hién, ngudi s€ trd thanh ban cla Ung
vién n€u Ung vién d6 dugc thué. Do tinh chat quan trong nhu vay ma nhitng cd nhan
dugc 1ua chon tham gia thuc hi€én budc nay phadi 1a nhitng ngU0i trung thanh vGi cong
ty cing nhU phdi c6 tam hi€u bi€t va gdy dugc an tugng yéu thich. Tuy nhién, khong
gi®ng nhimg cudc phong van truyén thOng, “ngudi phdng van” khong dua ra bat ky
ciu hdi nao vé Ung vén (nhu chiing ta biét thi di€u d6 dé giy cho ngudi dugc phong
van thdy 1Am vio tinh thé khé khin n€u bi hdi nhiing cau hi trdi khody). Do vay ma
chang Ung vién ndo muén nhiing ngudi khong dugc dao tao 1ai di dat cau hdi ca. Hon
n(ra, su' luyén tap “khong con

nghi ngQ gi n{fa” nay c6 hai muc dich khac nhau. Th(f nhat 1a d€ dua ra cho Ung vién
mOt co hdi dat nhiing cau hdi vé ngudi sé trd thanh ban clia ho néu ho dugc thué.
Nhung ban chat thi thuc ra dé chinh 14 cach d€ c6 dugc sy hinh dung t&t hon vé cudc
sOng coéng viéc hang ngay sau nay cla minh. Con di€u th( hai chinh 13 d€ xem Ung
vién da chudn bi nhu thé nao cho mOt culc ban hang thuc t€. Con sau do, hay taora
mOt cudc tham dinh véi “ngudi dugc phdng van ngugc” d€ xem ho da dat ra nhing
cau hOi nao. Va nhu vay, ban c6 thé xéc dinh dugc xem li€u Ung vién d6 da bi€t ndm
bat 10i thé cla c0 hdi dua ra chua? C6 biét dua ra nhitng cau hdi da dugc chudn bj va
c¢6 sy hi€u biét sau sdc khong? Hay yéu cau ho viét ra cau trd 10i. Néu ho khong lam
thi ki€u chudn bj cUa ho danh cho

mOt culc ban hang thuc t€ sé 1a gi? Va li€u ho thuc su quan tim t&i cong vi€c ndy
nhU thé nao?



4. Pat ra m6t bO chudn vé cic cau hoi phdng van

ThuGng thudng, nhi€u Ung vién déu dugc tham tra vao cling mOt vi tri cong viéc. Vi
th€ nén di€u nay tao ra nhu cdu c6 th€ canh tranh gilta cic Ung vién v&i nhau v€ mat
tao hO sd tuyén dung. P& lam dugc di€u nay can cé mOt bd chudn céc cau hdi phong
van can thiét. Tai li€u d6 sé dugc st dung trong sult cudc phdng van va dugc xem
1ai sau khi mOt Ung vién r0i khoi vin phong. Nhiing cau hdi nay khong dugc dat ra
danh cho nhiing céu trd 10i ding hay sai, ma ching dugc dat ra d€ xem liéu qud trinh
suy nghi cUa Ung vién d6 c¢6 phit hgp vGi nhling yéu cau cUa doanh nghiép ciing nhu
vGi hd sO v€ ngudi ban hang 1y tudng clia ban khong.

Khi dua ra ban danh sich cdc cau hdi danh cho phOng van thi cich hay nhat 1a hay
thém vao nhlng kich ban vi du vé ban hang di€n hinh trong mdi truGng cla ban. Vi
du nhu: “Khach hang clia ban khong chdp nhdn mUc gid ma ban dua ra. Ban sé€ lam
gi?”. Khi Ung vién trd 10i dugc nhitng cau hdi nhu vay, ban hay khoanh tron vao
nh{ng ciu hoi d6 d€ bi€t dugc Ung vién d6 1am dugc gi vi: “Trong tat cd nhing nghé
nghi€p ma ban c6 thé& 1ua chon, tai sao ban 1ai chon nghé€ ban hang?”

Ban hdu nhu ¢6 thé hinh dung dugc su khé khin nhudng nao d€ dua ra dugc nhing
cau hoi thé hién dugc sy xdc dinh hai hoa ro rang s& hiéu qua néu nhu ban khong ¢
mOt ho so thé hién dugc sU so sanh trai nguge bdi di€u dé sé gitp ich cho ban rat
nhi€u (thong thudng v4i truGng hop tuy€n dung ngudi ban hang sé€ c6 mOt bO chudn
28 cau hoi danh d€ phOng van Ung vién vao linh vUuc nay.)

5. Hay gia m&t cuOc bén hang

Con cé4ch nao tOt hon d€ nhan bi€t dugc liéu ai d6 c6 phit hop v&i mdi trudng ban
hang cla cong ty ban 1a th(r dat ho vio diing vi trf d6 khong? Ma d€ 1am dugc di€u nay
hi€u qud, ban can tao ra mOt kich ban cho Ung vién va hay nhat 12 hiy dua cho ho
kich ban dé trudc mOt ngay d€ ai ciing c6 th€ c6 thdi gian chudn bi. Vi th€, moi Ung
vién déu nén dugc cung cap lugng thong tin nhu nhau vé mOt ngUdi ban hang chinh
thUc trong cong ty ban ra sao trudc khi ti€n hanh mOt cubc gid ban hang. Con vGi
nh(ing thanh vién trong cong ty tham gia vao sU luyén tap nay thi nén dugc tap duct
qua mOt chiit. SG di chi 12 “m&t chidt” thoi vi chac chan ban khong mudn moi chuyén
tr@ nén qua kho khan dén n0Oi khong con that nlra phdi khong bdi n€u khong c6 bat ky
sU tap duot nao thi rat khé ¢ th€ dién theo kich ban dugc.

Diéu culi ciing ban phai 1am cho tOt d6 chinh 1a mOt ban téng sap ti s6. Hay biét rang
di€u ban dang trong thay chinh 14 d€ danh gid cd qua trinh va tinh di€m mot cach phi
hgp. Va néu vay thi chiing c6 thé tao ra dugc mOt ban phan tich cdc nhu cdu mot cich
thdu ddo khdng? Chiing c¢6 x4c dinh dugc céc thach thlc ma hoan cdnh dé phai d6i
mat chua? Hay ban c¢6 mua dugc hang theo kich ban d6 khong?

6. SU dung ki€m tra ddnh gia truc tuy€n khon ngoan

C6 vd s0 cong cu hét strc hitu ich trong qué trinh tham tra d6i v&i cd vé kY niing 1an
tinh c4ch c4 nhan. Tuy nhién, chi c6 mOt sO it, n€u c6, 1a nhitng cdng ty danh gi4 truc
tuy€n dUa ra céc cong cU cla minh ma dugc phép st dung d€ dua ra quyét dinh tuyén
dung. Va Ung dung phit hgp nhat dugc ding nhu mOt phan d{t liéu bd sung trong
chuong trinh thdm tra nhén tai ban hang. Linda Moeller, gidam d6c sdn phdm cla
Employee Continuum, tUng chUng ki€n nhling cong ty st dung cong cU tuy€t vOi d6



mOt céch thi€u chinh x4c. C6 cho biét: “Chiing t6i tlng chlng ki€n nhi€u t6 chlc that
bai khi 18y ng(t cdnh clla mOt t& chlic d€ dua ra quy€t dinh danh gia vé su thich Ung
quan trong nhat. Vi du nhu nhiéu t6 chlic déu gid dinh rang viéc thuc hién mot su
ddnh gid ban hang s& ddm bdo dugc hQ di cdi thi€n dugc nhltng ngudi thuc hién ban
hang. Piéu nay hoan toan khong phdi la truGng hgp can thi€t. MOt vi du khéc d6 1a céic
tinh c4ch c4 nhan ddi hdi mOt ngUdi ban hang d€ ban d6 viin phong pham hoan toan
khéc so v&i nhitng doi hdi tudng tu 3 mOt ngUdi ban hang ban cic vat dung can thiét
cho mOt phong khdm ring. Va nhu vay, d€ c6 dugc thanh cong, mOt t& chlc can phai
can nhac ki€u quan hé ma ho c6 vdi cédc khach hang clla minh ciing nhu ning Iuc can
thi€t d€ 1am cho nhitng m&i quan hé d6 ngay cang trd nén bén vitng hon.”

7. Ung dung cong cU thdm tra ¢ ban

Viét 12 cd mdt nghé thudt da bi mat. Tuy nhién, ngay nay chiing ta hau hét déu dang
st dung nghé thudt d6 d€ truy€n thong nhi€u hon so véi trudc diy — d6 chinh 1a viét
thu dién t. Va liu con c6 diéu gi tdi t& hon nlra khi gUi di moOt 14 thu dién t& dugc
vi€t mOt cich ngd ngdn d€ ban vé mOt thuong vu? Diu d6 hoan toan khong ndm &
van dé sdn pham hodc dich vu cla ban tOt nhu thé nio, ma 1a & ch cong ty ban lic
ndy trong dang nh&ch nhic va khong chuyén nghiép mot chiit nio.

MOt kY thudt hi€u qud trong viéc thdm tra nhan tai ban hang chinh 1a 4p dung viéc
viét mOt k€ hoach kinh doanh siéu nhd. Khi Ung vién hoan thanh mOt cich xudt sac tat
cd nhiing budc & trén trong cd qud trinh thi bay gi0 1a lic yéu cau ho dua ra mOt ban
k€ hoach kinh doanh chi dugc phép trong mOt trang gidy nham cho thdy ho thuc sy
phit hgp v&i cong viée nay tGi mUc ndo. Vi hiy nhac lai cho ho dU ba 1an rdng ban
chi xem ban k€ hoach kinh doanh ding mot trang gidy ma thdi va hiy hdi ho xem khi
nao ho c6 thé gli cho ban. Va trong tat cd nhitng k¥ thudt vé tuyén dung ngudi ban
hang dugc nhi€u noi 4p dung trong nhi€u nim qua thi diy chinh 13 mOt trong nhiing
cUa &i khi€n phan 16n Ung vién bi danh bai.

Tuy nhién, kY thuat nay cho phép ban d4nh gid dugc mét s6 khia canh quan trong sau:
- Cé4c Ung vién c6 thé truy€n thong dudi dang vi€t mOt cach mach lac khong? N€u
ban 1a mOt khach hang nhdn dugc vin ban nay thi ban thay thong diép d6 th€ hién
diéu gi vé tic gid cla né?

- Ho ¢6 hi€u dugc di€u vai trd cla minh khong? Vi khi thanh phan nay dugc thuc hién
sau cling trong cd qud trinh thi hQ ciing nén c6 dugc mot su hinh dung rd rang vé cong
vi€c va su trong mong vao minh.

- Phuong phap cUa ho c¢6 phut hgp véi nhitng mong chd cla ban quan 1y khong? D6
chinh 12 c4ch tOt nhat d€ biét ngay liic niy n€u ban khong cdm thdy hai long vGi ban
k€ hoach clia ho khong.

- Ho ¢6 thé dat dugc thoi han do chinh ho dé ra hay khong? Néu k& hoach bi tré thi
khong

can phai ti€p tuc cAn nhac vé vai trdo cla Ung vién d6 nlra.

- HO ¢6 theo dugc cdc dinh huéng da dua ra khong? Nhitng dinh hu@ng chi dugc trinh
bay trong mOt trang gidy thdi, khong dugc nhiéu hon.



Tém lai, vi€c c6 dugc mOt chuong trinh thdm tra nhan tai ban hang c6 rat nhiéu 1gi
ich. Anh hudng ro rét 16n nhat 1a doanh thu ban hang ngay cang ting hon do ban di c6
dugc mOt dOi ngii ban hang hiéu qua ciing nhu mOt su han ché viéc xoay vong nhin
sU' va d6 chinh 14 di€u khong th€ thi€u d€ gitip cho su tOn tai cla bat ky cdng ty nao.
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